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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
"Hargakebaikanmanusiaadalahdiukurmenurutapa yang 
telahdilaksanakan/diperbuatnya" (Ali Bin Abi Thalib) 
 
"Hiduplahsepertipohonkayu yang lebatbuahnya; hidup di tepijalan dan dilempari orang 
denganbatu, tetapidibalasdenganbuah." (Abu Bakar Sibli) 
 
"Kita melihatkebahagiaanitusepertipelangi, tidakpernahberada di ataskepalakitasendiri, 
tetapiselaluberada di ataskepala orang lain." (Thomas Hardy) 
 
SetulushatimuIbu, searifarahanmu Bapak 
Doamuhadirkankeridhaanuntukku, petuahmutuntunkanjalanku 
Pelukmuberkahihidupku, diantaraperjuangan dan tetesandoamalammu 
Dan sebaitdoatelahmerangkuldiriku, menujuharidepan yang cerah 
Dengankerendahanhati yang tulus, bersamakeridhaan-Mu ya Allah,  
Kupersembahkankaryatulisiniuntuk yang termulia, Bapak..Mama.. 








FEBY RAMDHANA, 2019 Tinjauan Pelayanan Pelanggan pada PT. Pegadaian (Persero), Unit 
Jennae Kabupaten Soppeng. Study Pendidikan EkonomiFakultasEkonomiUniversitas Negeri 
Makassar. Dibimbing oleh Prof. Ir. Ilham Thaief, MM, MBA, IPM dan Muh. Ihsan Said Ahmad, 
S.E.,M.Si 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dan 
kepuasanpelanggan pada PT. Pegadaian (Persero), Unit JennaeKabupatenSoppeng. Sumber data 
yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Jenis dan metode yang digunakan adalah 
metode analisiskuantitatifyaknimelalui data yang diperoleh dari hasil dokumentasi dan kuisioner 
laludiolahmelaluiperhitungan program SPSS forwindows. Berdasarkanhasilpenelitian pada 
variable kualitas pelayanan bila dikaitkan dengan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya 
termasuk dalam kategori sangat baik, sedangkan untuk variable kepuasan pelanggan, bila 
dikaitkan dengan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya juga termasuk dalam kategori sangat 
baik. 













Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, karena atas berkat, rahmat dan 
hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “Tinjauan pelayanan 
pelanggan pada PT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng” sesuai dengan 
harapan penulis, sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas 
Ekonomi Program Stuudi Pendidikan Ekonomi di Universitas Negeri Makassar. 
Dalam penulisan skripsi ini penulis banyak memperoleh saran, masukan serta bimbingan dari 
berbagai pihak, oleh karena itu penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya 
kepada: 
1. Bapak Prof.Dr.H Husain Syam.,MTp selaku Rektor Universitas Negeri Makassar. 
2. Bapak Dr.H.Muhammad Azis, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 
Makassar 
3. Bapak Prof. Dr. Ir. H. Ilham Thaeif, MM, MBA, IPM  dan BapakMuh. Ihsan Said Ahmad, 
S.E., M.Simasing-masing Pembimbing I dan II yang telah banyak meluangkan waktunya 
dalam memberikan arahan dan bimbingan kepada penulis sehingga skripsi ini dapat penulis 
rampungkan. 
4. Kepala cabangdan StaffPEGADAIAN UNIT JENNAE, yang telah membantu dalam 
pengumpulan data selama penulisan skripsi ini. 
5. Ucapan terima kasih yang teristimewa dan sedalam-dalamnya kepada kedua orang tua saya 
tercinta Muchajiri dan Sabbaha Nur, S.Sos atas kasih sayang yang luar biasa, bimbingan 
serta semangat yang tak pernah luntur dan doa yang tidak pernah terputus yang membuat 





semua limpahan kasih sayangnya mendapatkan imbalan yang setimpal dari Allah SWT. 
Amin., 
6. Sahabat penulis: Mustafa Kamal, Nursakinah, Lusita Sari, Novia Fatmawati, A.Sumange, 
mahasiswa Pendidikan Ekonomi angkatan 2014 dan teman-teman KKN-PPL 
(poskotianglistrik) yang telah meluangkan banyak waktu dan selalu memberikan dukungan 
serta sebagai sumber penyemangat untuk penulis agar selalu bahagia..  
7. Semua pihak yang telah banyak membantu penulis dalam penulisan skripsi ini yang tidak 
sempat disebutkan satu persatu. 
Seperti kata pepatah “Tiada Gading Yang Tak Retak”, penulis menyadari bahwa dalam 
penulisan skripsi ini masih terdapat kekurangan, untuk itu penulis memohon kritik dan saran 
yang membangun dari semua pihak guna penyempurnaan skripsi ini. Penulis berharap semoga 
skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi kita semua. 
 
Amin yarobbal Alamin... 
Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatu.   
    












SAMPUL ………………………………………………………………… i 
PERSETUJUAN PEMBIMBING ............................................................  ii 
PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI………………………………………..  iii 
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ...................................................  iv 
MOTTO...................................................................................................  v 
ABSTRAK  .............................................................................................  vi 
KATA PENGANTAR .............................................................................  vii 
DAFTAR ISI ...........................................................................................  viii 
DAFTAR TABEL ...................................................................................  ix 
DAFTAR GAMBAR ...............................................................................  x 
DAFTAR LAMPIRAN……………………………………………………          ix 
BAB I      PENDAHULUAN  ..................................................................  1 
A. Latar Belakang  ...............................................................  1 
B. Rumusan Masalah  ..........................................................  5 
C. Tujuan Penelitian  ...........................................................  5 
D. Manfaat Penelitian  .........................................................  5 
BAB II     TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PIKIR ...............  7 





B. Pelayanan dan Konsep Kualitas Pelayanan ......................  9 
C. Kepuasan Pelanggan .......................................................  17 
D. Hubungan Antara KualitasPelayanan dan Kepuasan 
Pelanggan .......................................................................  24 
E. Penelitian Terdahulu .......................................................  27 
F. Hipotesis .........................................................................  28 
BAB III   METODE PENELITIAN  ........................................................  29 
A. Tempat dan Waktu Penelitian  ........................................  29 
B. Populasi dan Sampel .......................................................  29 
C. Jenis dan SumberData  ....................................................  30 
D. Metode Pengumpulan Data .............................................  31 
E. DefinisiOperasionalVariabel ...........................................  32 
F. MetodeAnalisis ...............................................................  34 
BAB IV   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .........................  37 
A. KarakteristikResponden. .................................................  37 
B. Analisis Deskriptif VariabelKualitasPelayanan………… 39 
C. Analisis Deskriptif VariabelKepuasanPelanggan .............  42 
BAB V    KESIMPULAN DAN SARAN .................................................  46 
A. Kesimpulan .....................................................................  46 
B. Saran...............................................................................  46 
DAFTAR PUSTAKA 
DAFTAR TABEL 





Tabel. 2.1 Penelitian Terdahulu ............................................................  28 
Tabel. 3.1.  Pilihan JawabanKuisioner....................................................  34 
Tabel. 3.2.  Kriteria Skor Jawaban Responden .......................................  36 
Tabel. 5.1.    Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Usia .............  37 
Tabel. 5.2.  Karakteristik Eesponden Berdasarkan Tingkat Pendidikan ..  38 
Tabel. 5.3.  Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .................  38 
Tabel. 5.4.  TanggapanRespondenVariabelKualitasPelayanan ................  39 














Gambar. 1.1.     Penilaian Pelanggan Terhadap Kualitas Layanan .............  13 




















Lampiran 1 Kuisioner Penelitian 
Lampiran 2 Tabel Penolong Perhitungan 
Lampiran 3 Tabulasi Variabel Kualitas Pelayanan 
Lampiran 4 Tabulasi Variabel Kepuasan Pelanggan 



























A. Latar Belakang 
Dewasa ini semakin diyakini, bahwa kunci utama memenangkan persaingan dalam 
dunia usaha yang semakin ketat adalah memberikan nilai dalam kepuasan kepada konsumen 
melalui penyampaian jasa yang bermutu dan berkualitas. Perubahan paradigma telah 
memaksa setiap organisasi pelayanan jasa untuk melakukan berbagai pembenahan. Kualitas 
layanan yang baik tidak hanya diukur dari kemewahan fasilitas kelengkapan teknologi dan 
penampilan fisik petugasnya, tetapi juga diukur dari efisiensi dan efektifitas serta ketepatan 
pemberian pelayanan kepada konsumen. 
Analisis perilaku kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sangat di perlukan, 
mengingat keberhasilan suatu usaha bukan dibutuhkan oleh produsen saja, tetapi justru di 
kehendaki dan dibutuhkan oleh pelanggan. Karena pelangganlah yang sebenarnya 
memutuskan sukses atau tidaknya suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah merupakan 
faktor yang sangat menetukan dalam perusahaan. Sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam 
memberi layanan bisa menjadikan kehancuran prusahaan di masa datang. 
Perubahan sosial ekonomi yang terus terjadi dalam proses perkembangan suatu 
negara membuahkan tantangan baru dalam dunia bisnis. Para eksekutif pemasaran harus 
dapat mengembangkan konsep pemasaran yang berorientasi pada pelanggan. Mereka harus 
dapat memenuhi tuntutan pelanggan tentang pelayanan yang lebih baik dan memuaskan 





Dari sudut pandang pihak perusahaan, diperlukan suatu strategi agar dapat 
memenangkan persaingan dalam merebut pasar. Untuk itu di butuhkan analisis untuk 
mengetahui sajauh mana tingkat kebutuhan, keinginan, dan kepuasan pelanggan. Mutu 
pelayanan yang baik merupakan suatu hal yang sangat penting untuk meraih pasar. 
Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan kinerja 
(hasil) yang dirasakan dengan harapannya.  
Kunci keberhasilan penyelenggaraan jasa adalah memberikan pelayanan yang dapat 
memenuhi dan menjawab segala kebutuhan dan permasalahan konsumen setiap saat, di 
manapun dan dalam kondisi apapun secara cepat dan tepat. Oleh karena itu setiap organisasi 
yang bergerak di bidang pelayanan jasa apapun dituntut untuk menempatkan orientasi 
kepada kepuasan konsumen sebagai tujuan akhir. Pemahaman-pemahaman mengenai 
organisasi layanan jasa yang mandiri, terkemuka dan berkualitas dalam memberikan 
pelayanan harus diterapkan dalam mengelola organisasi layanan jasa. Pemahaman mengenai 
kemandirian adalah upaya mengembangkan dan meningkatkan pelayanan organisasi layanan 
jasa itu sendiri. Terkemuka berarti memposisikan dan memberikan eksis organisasi layanan 
jasa penyiaran yang sejajar dengan organisasi layanan jasa lainnya yang telah maju di 
Indonesia. Dengan penguasaan pemahaman akan layanan, maka tujuan dapat tercapai. 
Fenomena dari bentuk-bentuk kualitas layanan yang perlu ditingkatkan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen yaitu dengan memberikan pelayanan yang terdiri 
dari :  
1. Fenomena pelayanan yang responsif (responsiveness), yaitu tenaga karyawan atau 
staffPT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan 




dengan penguasaan bidang profesi kerja yang memberikan respon yang positif dan 
menyenangkan. 
2. Fenomena pelayanan yang meyakinkan (assurance), yaitu tenaga karyawan atau 
staffPT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dengan melakukan komunikasi dengan konsumen memperlihatkan 
sikap ramah dan sopan, memberikan jaminan akan keselamatan dan kenyamanan sesuai 
mekanisme pelayanan, yang menjamin konsumen untuk loyal menggunakan dan 
memakai jasa PT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng.  
3. Fenomena dari pelayanan bukti fisik (tangible), yaitu tenaga karyawan atau staffPT. 
Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan penggunaan peralatan, perlengkapan dan kemampuan karyawan 
melayani konsumen. 
4. Fenomena dari pelayanan empati (empathy), yaitu tenaga karyawan atau staffPT. 
Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan 
menekankan adanya keseriusan, kepedulian dan perhatian pada pelanggan. 
Fenomena mengenai pelayanan kehandalan (reliability), yaitu tenaga karyawan atau 
staff PT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan 
pelayanan bekerja secara cepat dalam proses pelayanan dan memberikan pelayanan dengan 
tidak pilih kasih. 
Berdasarkan dari berbagai referensi yang membahas mengenai kualitas pelayanan 
dan kepuasan konsumen dari suatu perusahaan jasa seperti PT.Fajar dan Toko Buku 
Gramedia, maka dari itu peneliti penasaran dan tertarik untuk mengetahui bagaimana kinerja 




 Dengan melihat dari berbagai penjelasan atau uraian yang telah dijelaskan diatas, maka 
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul :“TINJAUAN PELAYANAN 
PELANGGAN PADA PT.PEGADAIAN (PERSERO) UNIT JENNAE KABUPATEN 
SOPPENG” 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang sebelumnya, maka yang menjadi rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah :  
1. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap pelanggan pada PT. Pegadaian (Persero) Unit 
Jennae Kabupaten Soppeng?. 
2. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pada PT. Pegadaian (Persero) Unit 
Jennae Kabupaten Soppeng?. 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang telah dipaparkan di 
atas sebelumnya, maka yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah :  
1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan terhadap pelanggan pada PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng. 
2. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pada PT. 
Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng. 
D. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini, maka manfaat yang 








1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan memberikan gambaran tentang kualitas pelayanan terhadap 
pelanggan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Pihak Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan memberikan gambaran kepada pihak manajemen PT. 
Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng, untuk terus meningkatkan 
kepuasan pelanggannya melalui kualitas pelayanan. 
b. Bagi Penulis 
Penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi pengembangan ilmu 
pengetahuan yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. 
c. Bagi Pihak Lain 
Penelitian ini diharapkan dapat membantu peneliti dimasa yang akan datang yang 











TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA FIKIR 
A.  Tinjauan Pustaka 
1. Pengertian Manajemen Pemasaran 
Manajemenpemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan 
pengawasan program-program yang bertujuan menimbulkan pertukaran dengan pasar yang 
dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan perusahaan. Titik berat diletakkan pada 
penawaran perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta 
menentukan harga, mengadakan komunikasi, dan distribusi yang efektif melayani pasar. 
Menurut Kotler (2009:14), bahwa manajemen pemasaran adalah analisis, 
perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas program yang dirancang untuk 
menciptakan, membangun, dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan 
pembeli sasaran dengan maksud untuk mencapai sasaran organisasi. 
Menurut Buchari (2004:130), bahwa manajemen pemasaran adalah merencanakan, 
pengarahan, dan pengawasan seluruh kegiatan pemasaran perusahaan ataupun bagian 
dipemasaran. Sedangkan menurut Lupiyoadi (2011:6), bahwa manajemen pemasaran adalah 
suatu analisis, perencanaan, pelaksanaan serta kontrol program-program yang telah 
direncanakan dalam hubungannya dengan pertukaran-pertukaran yang diinginkan untuk 
memperoleh keuntungan pribadi maupun bersama. 
Jadi, manajemen pemasaran dirumuskan sebagai suatu proses manajemen yang 
meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan kegiatan pemasaran 
yang dilakukan oleh perusahaan. Kegiatan ini bertujuan menimbulkan pertukaran yang 




memenuhi kebutuhan psikologis, sosial dan kebudayaan. Proses pertukaran dapat 
ditimbulkan baik oleh penjualmaupun pembeli.  
2. Fungsi Manajemen Pemasaran 
Konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk meraih tujuan organisasi adalah 
menjadi lebih efektif daripada para pesaing dalam memudahkan kegiatan pemasaran guna 
menetapkan dan memuaskan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran. 
Menurut Kotler (2009:559), bahwa fungsi manajemen pemasaran adalah sebagai 
berikut : 
a. Mengumpulkan informasi mengenai pelanggan, pesaing serta pelaku dan kekuatan lain 
yang ada saat ini maupun yang potensial dalam lingkungan pemasaran. 
b. Mengembangkan dan menyebarkan komunikasi persuasif untuk merangsang pembelian. 
c. Mencapai persetujuan akhir mengenai harga dan syarat lain sehingga transfer 
kepemilikan dapat dilakukan. 
d. Menanggung resiko yang berhubungan dengan pelaksanaan fungsi saluran pemasaran. 
e. Mengatur kesinambungan penyimpanan dan pergerakan produk sampai ke pelanggan 
akhir 
B. Pelayanan dan Konsep Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan  
Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat 
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. 
Membicarakan pelayanan berarti membicarakan suatu proses kegiatan yang konotasinya 




Menurut Sinambela (2010:3), bahwa istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang 
artinya menolong menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan 
melayani. Sedangkan menurut Moenir (2008:16), bahwa pelayanan adalah suatu proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang dilakukan secara langsung. 
Menurut Pasolong (2013:4), bahwa pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan 
sebagai aktivitas seseorang, sekelompok dan/atau organisasi baik langsung maupun tidak 
langsung untuk memenuhi kebutuhan. Pelayanan sebagai kegiatan pemberian jasa dari satu 
pihak ke pihak lain, dimana pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara 
ramah tamah dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi 
yang menerima. 
Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit 
mengenai kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu revolusi 
secara menyeluruh, permanen dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan 
atau mengupayakan usaha-usahanya yang berkaitan dengan proses dinamis, berlangsung, 
terus menerus di dalam memenuhi harapan, keinginan dan kebutuhan.  
Menurut Marcel (2007:192), bahwa keberhasilan suatu tindakan jasa ditentukan oleh 
kualitas. Kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari tindakan pelayanan.  Sedangkan 
menurut Stemvelt (2009:210), bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu persepsi tentang 
revolusi kualitas secara menyeluruh yang terpikirkan dan menjadi suatu gagasan yang harus 
dirumuskan (formulasi) agar penerapannya (implementasi) dapat diuji kembali (evaluasi), 
untuk menjadi suatu proses yang dinamis, berlangsung, terus menerus dalam memenuhi 
kepuasan kepada pelanggan. Menurut Yong dan Loh (2008:146), bahwa konsep kualitas 




pemikiran yang jelas dari proses pemikiran yang melahirkan adanya suatu pemahaman-
pemahaman yang tidak sulit untuk dipahami, karena tujuannya sudah jelas dan prosesnya 
merupakan proses yang berkelanjutan.  
Menurut Parasuraman (2008:162), bahwa konsep kualitas layanan  yang diharapkan 
dan dirasakan ditentukan oleh kualitas layanan. Kualitas layanan tersebut terdiri dari daya 
tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan. Parasuraman (2008:167), 
mengemukakan bahwa terdapat 3 (tiga) tingkat konsep kualitas layanan  yaitu: 
a. Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi pelayanan 
yang diharapkan pelanggan.  
b. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan 
pelayanan yang diharapkan pelanggan.  
c. Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima 
lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.  
Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka dapat dikatakan bahwa 3 (tiga) tingkat 
konsep kualitas layanan menjadi suatu penilaian di dalam menentukan berbagai macam 
model pengukuran kualitas layanan yang diberikan. 
2. Jenis-Jenis Pelayanan 
Menurut Batinggi (2011:21), bahwa terdapat 3 (tiga) jenis layanan yang bisa 
dilakukan oleh siapapun, yaitu  : 
a. Layanan dengan lisan 
Agar layanan lisan berhasil sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang 
harus dipenuhi oleh pelaku layanan, yakni: 




2) Bertingkah laku sopan dan ramah 
3) Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan. 
b. Layanan dengan tulisan 
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol dalam 
melaksanakan tugas. Layanan tulisan ini terdiri dari 2 (dua) golongan yaitu : 
1) Berupa petunjuk informasi dan yang sejenis ditujukan kepada orang-orang yang 
berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi atau 
lembaga pemerintah. 
2) Layanan berupa reaksi tertulis atau permohonan laporan, pemberian/ penyerahan, 
pemberitahuan dan sebagainya.  
c. Layanan dengan perbuatan 
Dalam kenyataan sehari-sehari layanan ini memang tidak terhindar dari layanan 
lisan jadi antara layanan perbuatan dan lisan sering digabung. Hal ini disebabkan karena 
hubungan pelayanan banyak dilakukan secara lisan. 
Secara garis besar jenis-jenis layanan menurut Kepmenpan No. 63 tahun 2003 dapat 
dikelompokkan menjadi 3 (tiga), yaitu : 
a. Kelompok pelayanan administratif 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan 
oleh publik, misalnya status kewarganegaraan, sertifikat kompetensi, kepemilikan suatu 
barang dan sebagainya.  
b. Kelompok pelayanan barang 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai jenis barang yang digunakan, misalnya 




c. Kelompok pelayanan jasa 
Jenis pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik, 
misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, pos dan 
sebagainya. 
Lebih jelasnya dapat ditunjukkan pada gambar yang membentuk adanya konsep 
kualitas layanan di bawah ini: 
Gambar 1.1 













































Menurut Parasuraman (2008:165), bahwa konsep kualitas layanan  adalah suatu 
pengertian yang sifatnya kompleks (sederhana) tentang adanya mutu, tentang memuaskan 
atau tidak memuaskan.  
Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih 
kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). Dikatakan konsep kualitas layanan  
memenuhi harapan, apabila pelayanan yang diharapkan sama dengan yang dirasakan 
(memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi tidak memenuhi harapan apabila pelayanan 
yang diharapkan lebih besar daripada pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu). 
Parasuraman (2008:167), mengemukakan bahwa terdapat 3 (tiga) tingkat konsep 
kualitas layanan  yaitu: 
a. Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi pelayanan 
yang diharapkan pelanggan.  
b. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan 
pelayanan yang diharapkan pelanggan.  
c. Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima 
lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.  
Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka dapat dikatakan bahwa konsep kualitas 
layanan menjadi suatu penilaian di dalam menentukan berbagai macam model pengukuran 
kualitas layanan yang diberikan. 
3. Indikator  Kualitas Pelayanan 
Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan kebutuhan dan 




pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan,yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan.  
Menurut Parasuraman (2008:26), bahwa konsep kualitas layanan yang berkaitan 
dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas 
layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability). Lebih 
jelasnya dapat diuraikan sebagai berikut: 
a. Daya tanggap (Responsiveness) 
Kualitas layanan daya tanggap adalah suatu bentuk pelayanan dalam memberikan 
penjelasan, agar orang yang diberi pelayanan tanggap dan menanggapi pelayanan yang 
diterima, sehingga diperlukan adanya unsur kualitas layanan daya tanggap sebagai 
berikut: 
1) Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk pelayanan 
yang dihadapinya.  
2) Memberikan penjelasan yang mendetail.  
3) Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang dianggap masih kurang 
atau belum sesuai.  
4) Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi permasalahan. 
5) Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani. 
b. Jaminan (Assurance) 
Adanya kepercayaan yang diyakini sesuai dengan kenyataan bahwa organisasi 
mampu memberikan kualitas layanan sesuai dengan: 




2) Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai dengan bentuk-bentuk 
integritas kerja.  
3) Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan perilaku yang 
ditunjukkan.  
c. Bukti Fisik (Tangible)   
Identifikasi kualitas layanan fisik (tangible) dapat tercermin dari : 
1) Kemampuan menunjukkan prestasi kerja dalam menggunakan alat-alat dan 
perlengkapan kerja secara efisien dan efektif.  
2) Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam berbagai akses data dan 
inventarisasi otomasi kerja.  
3) Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan penampilan yang 
menunjukkan kecakapandan dedikasi dalam bekerja dan melayani pelanggan.  
d. Empati (Empathy) 
Suatu bentuk kualitas layanan dari empati orang-orang pemberi pelayanan 
terhadap yang mendapatkan pelayanan harus diwujudkan: 
1) Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk pelayanan yang diberikan.  
2) Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan yang diberikan.  
3) Mampu menunjukan rasa simpatik kepada pelanggan atas pelayanan yang 
diberikan.  
4) Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal yang 
diungkapkan.  
5) Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan pelayanan atas berbagai 




e. Kehandalan (Reliability)   
Kehandalan dari seorang karyawan yang berprestasi, dapat dilihat dari berikut ini : 
1) Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan tingkat pengetahuan 
terhadap uraian kerjanya.  
2) Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang terampil sesuai dengan tingkat 
keterampilan kerja yang dimiliki.  
3) Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan pengalaman kerja 
yang dimiliki.  
4) Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk memperoleh 
pelayanan yang akurat.  
C.   Kepuasan Pelanggan 
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Untuk mengetahui masalah kepuasan konsumen terlebih dahulu harus didapati 
pengertian arti kepuasan itu sendiri. Kepuasan merupakan suatu respon emosi seseorang 
terhadap suatu hal yang tengah dihadapinya.  
Menurut Day (2008:204), bahwa kepuasan konsumen merupakan respons konsumen 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 
aktual produk yang dirasakan.  
Wilkie (2010:622), mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai suatu tanggapan 
emosional seseorang pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk. Sedangkan 
menurut Kotler (2009:40), bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang 




Dari definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian 
kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi tehadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya. 
Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari persepsi kinerja dan harapan. Jika kinerja 
berada dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan 
puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen amat puas atau senang. 
2. Tujuan Pemberian Kepuasan pada Pelanggan 
Setiap layanan yang diberikan, senantiasa berorientasi pada tujuan memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. Menurut Purnama (2006:208), bahwa kepuasan seseorang 
dapat terlihat dari tingkat penerimaan pelanggan yang didapatkan. Tanda dari kepuasan 
tersebut diidentifikasi sebagai berikut :  
a. Senang atau kecewa atas perlakuan atau pelayanan yang telah diterima atau diberikan. 
b. Mengeluh atau mengharap atas perlakuan yang semestinya harus diterima atau 
diperoleh. 
c. Tidak membenarkan atau menyetujui sesuatu yang bertautan dengan kepentingannya. 
d. Menghendaki pemenuhan kebutuhan dan keinginan atas berbagai pelayanan yang 
diterima. Keempat tanda tersebut di atas akan berbeda-beda sesuai dengan bentuk 
pelayanan jasa yang diterima.  
Menurut Tirtomulyo (2009:24), bahwa untuk memperoleh kepuasan, maka seorang 
pengembang pemasaran jasa harus memperhatikan pemenuhan kepuasan pelanggan. 
Pelanggan yang puas akan menjadi pioneer atau penentu untuk kontinuitas berlangsungnya 




Sedangkan Tjiptono (2011:24), mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan  
ditentukan oleh dua hal yaitu keluhan dan harapan pelanggan terhadap jasa yang diterima 
dari pemberi layanan.  
Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dan harapan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh 
setelah pelanggan melakukan/menikmati sesuatu. Kepuasan pelanggan merupakan 
perbedaan antara yang diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan situasi yang diberikan 
perusahaan di dalam usaha memenuhi harapan pelanggan 
3. Komponen Dasar dalam Kepuasan pelanggan 
Buchari (2006:55), mengatakan bahwa ada banyak definisi yang dapat menjelaskan 
mengenai kepuasan pelanggan, namun tetap mengacu kepada tiga komponen umum yang 
dapat mengidentifikasikan kepuasan pelanggan, yakni : 
a. Respon, yakni tipe dan intensitas kepuasan pelanggan merupakan respon emosional dan 
juga kognitif. Intensitas responnya mulai dari yang sangat puas dan menyukai produk 
tersebut sampai sikap yang apatis terhadap suatu produk.  
b. Fokus, yakni fokus pada performansi objek disesuaikan dengan beberapa standar. Nilai 
standar ini secara langsung berhubungan dengan produk, konsumsi, keputusan 
berbelanja, penjual dan toko.  
c. Waktu respon, yakni respon terjadi pada waktu tertentu, setelah konsumsi, setelah 
pemilihan produk/ jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif. Sebagai tambahannya 
durasi kepuasan mengarah kepada berapa lama respon kepuasan itu berakhir. 
Kotler (2009:138), mengatakan bahwa ciri-ciri pelanggan yang puas adalah sebagai 




a. Loyal terhadap produk pelanggan yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal. 
pelanggan yang puas terhadap produk yang dikonsumsinya akan mempunyai 
kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk 
membeli ulang karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan 
menghindari pengalaman yang buruk.  
b. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif Kepuasan adalah 
merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut (word of 
mouth comunnication) yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa rekomendasi kepada 
calon pelanggan yang lain dan mengatakan hal-hala yang baik mengenai produk dan 
perusahaan yang menyediakan produk.  
c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain. Hal ini 
merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan. 
Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan 
dapat dtingkatkan dengan beberapa pendekatan seperti memperkecil kesenjangan yang terjadi 
diantara pihak manajemen dan pelanggan.  
Perusahaan (manajemen dan karyawannya) harus mampu membangun komitmen bersama 
untuk menciptakan visi dalam perbaikan proses pelayanan. Memberikan kesempatan kepada 
pelanggan untuk menyampaikan keluhan-keluhan yang mereka rasakan. Mengembangkan dan 
menerapkan partnership accountable, proaktif, dan partnetship marketing sesuai dengan situasi 
pemasaran. 
4. Indikator Kepuasan Pelanggan 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan menurut 




a. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan 
ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen jasa. Jika pada saat itu 
kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, 
demikian sebaliknya.  
b. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa pelayanan dari organisasi 
jasa maupun pesaing-pesaingnya. 
c. Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas layanan jasa yang 
dirasakan oleh pelanggan itu. Hal ini jelas mempengaruhi persepsi pelanggan terutama 
pada jasa-jasa yang dirasakan berisiko tinggi.  
d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi  pelanggan. Orang-orang 
di bagian penjualan dan periklanan seyogyanya tidak membuat kampanye yang 
berlebihan melewati tingkat ekspektasi pelanggan. Kampanye yang berlebihan dan 
secara aktual tidak mampu memenuhi ekspektasi pelanggan akan mengakibatkan 
dampak negatif terhadap persepsi pelanggan tentang pelayanan jasa yang diberikan.  
Menurut Barata (2008:15), bahwa sebagai pihak yang melayani tidak akan 
mengetahui apakah pelanggan yang dilayani puas atau tidak, karena yang dapat merasakan 
kepuasan dari suatu pelayanan yang diberikan hanyalah pelanggan yang bersangkutan.  
Sedangkan menurut Syamsuddin (2009:220), bahwa kepuasan pelanggan sangat relatif 
tergantung dari tingkat penerapan konsep pemasaran jasa, yang umumnya menerapkan 
konsep kualitas layanan. 
Kotler (2009:91), mengemukakan aspek-aspek yang mempengaruhi kepuasan 




a. Proses peningkatan kualitas pelayanan, yaitu semua aktivitas yang termasuk dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan dengan kualitas pelayanan yang lebih baik. 
b. Proses manajemen sediaan (Fasilitas yang disediakan). Semua aktivitas yang berupa 
pengembangan dan pengolahan untuk meningkatan fasilitas yang disediakan bagi 
konsumen. 
c. Proses pemesanan sampai dengan pembayaran (Administrasi). Semua aktivitas yang 
berupa pemesanan, menyetujui dan pembayaran. Dalam hal ini pemesanan tiket sampai 
dengan pembayaran. 
d. Proses pelayanan kepada konsumen. Semua aktivitas yang berupa kemudahan 
konsumen untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan keinginan, menjawab dan 
menyelesaikan masalah dari konsumen. 
Penerapan konsep kualitas layanan dianggap memberikan kepuasan kepada 
pelanggan apabila pelanggan merasa senang, tidak mengeluh dan mendapatkan pelayanan 
yang konsisten. Sebagai pihak yang melayani hanya akan tahu tingkat kepuasan masing-
masing pelanggan.  
Menurut Supranto (2009:97), bahwa indikator kepuasan pelanggan adalah sebagai 
berikut : 
a. Ketanggapan pelayanan (responsiveness of service) 
b. Kecepatan transaksi (speed of transaction) 
c. Keberadaan pelayanan (availability of service) 
d. Profesionalisme (profesionalisme)  




Selanjutnya menurut Tjiptono (2011:453), ada beberapa indikator kepuasan pelanggan 
yaitu : 
a. Kepuasan pelanggan keseluruhan, yakni pelanggan langsung ditanya seberapa puas 
produk atau jasa yang dibeli atau dikonsumsi. 
b. Dimensi kepuasan pelanggan, yakni mengidentifikasi kunci-kunci kepuasan pelanggan 
dan meminta pelanggan menilai langsung produk atau jasa tersebut. 
c. Konfirmasi harapan, yakni kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan 
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan produk yang 
dikonsumsi. 
d. Kesediaan untuk merekomendasi, yakni kesediaan pelanggan merekomendasikan 
produk atau jasa kepada teman atau keluarga. 
e. Minat pembelian ulang, yakni kepuasan pelanggan yang diukur berdasarkan perilaku 
dengan jalan menanyakan pelanggan apakah akan berbelanja atau menggunakan jasa 
perusahaan lagi. 
f. Ketidakpuasan pelanggan, yakni meliputi complain, retur, biaya garansi, product recall 
dan konsumen yang beralih ke pesaing. 
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan 
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan konsumen, 
merupakan bagian yang sangat penting dalam rangka keberhasilan suatu bisnis. 




Persaingan yang semakin tajam dalam bisnis jasa menyebabkan. Setiap perusahaan 
harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, sehingga 
konsumen merasa puas dengan produk jasa yang telah digunakan. 
Menurut Tjiptono (2011:455), kualitas layanan dengan kepuasan konsumen harus 
disertai dengan pemantauan terhadap kebutuhan dan keinginan yang bisa dipengaruhi oleh 
beberapa faktor, meliputi : 
1. Sistem pengiriman, yaitu memindahkan jasa dari produsen ke pelanggan atau pemakai 
akhir dalam bisnis biasanya meliputi saluran distribusi dari para pemasok, dan para 
perantara.  
2. Performa produk atau jasa di mana performa dan keunggulan suatu produk atau jasa 
sangatlah penting dalam mempengaruhi kepuasan. 
3. Citra dan merek perusahaan yang baik merupakan keunggulan bersaing yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dari sudut positif.  
4. Hubungan harga (nilai). Pelanggan menginginkan nilai yang ditawarkan merek sesuai 
dengan harga yang diberikan, oleh karenanya terdapat hubungan yang menguntungkan 
antara harga dan nilai.  
5. Kinerja atau prestasi karyawan. Kinerja produk dan sistem pengiriman tergantung pada 
bagaimana semua bagian organisasi bekerja sama dalam proses pemenuhan kepuasan 
pelanggan.  
6. Persaingan, kelemahan dan kekuatan para pesaing juga mempengaruhi kepuasan 
pelanggan.  
Menurut Lupiyoadi (2011:158),bahwa ada 4 (empat) faktor utama yang perlu 




1. Emosional, dimana pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan produk yang bermerek dan 
cenderung mempunyai kepuasan yang tinggi. 
2. Kualitas pelayanan, dimana pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan 
yang baik atau yang sesuai dengan harapan. 
3. Harga, dimana produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 
yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya. 
4. Biaya, dimana pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 
terhadap produk atau jasa. 
Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan 
dapat dtingkatkan dengan beberapa pendekatan seperti memperkecil kesenjangan yang terjadi 
diantara pihak manajemen dan pelanggan. Apabila jasa yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan baik dan ideal., adapun pelayanan yang diterima lebih rendah dari 
pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan akan dipersepsikan buruk, oleh sebab itu 
baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyediaan jasa untuk dapat 
secara konsisten memenuhi harapan konsumen. 
Kotler (2009:67), mengungkapkan bahwa terdapat hubungan yang erat antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan/konsumen dimana semakin tingginya 
kualitas pelayanan maka akan menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan. 
Sedangkan Lupiyoadi (2011:145), menyatakan bahwa kualitas produk /jasa yang diberikan 




Dari hal diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan bisa terlahir dari kualitas 
pelayanan yang diberikan, karena suatu produk atau jasa yang dihasilkan bisa dikatakan 
berkualitas apabila telah sesuai dengan keinginan pelanggan.  
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Penelitian-penelitian sejenis ini telah dilakukan sebelumnya, sebab penelitian-
penelitian terdahulu dirasa sangat penting dalamsebuah penelitian yang akan dilakukan. 
Beberapa penelitian terdahuluyang mendasari penelitian ini antara lain 
F. Hipotesis 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka yang 
menjadi dugaan sementara dalam penelitian ini adalah : “Diduga bahwa kualitas pelayanan 
terhadap pelanggan padaPT. Pegadaian (Persero), Unit Jennae Kabupaten Soppeng 




















A. Tempat dan Waktu 
Penelitianini akan dilakukanpada PT. Pegadaian (Persero), Unit Jennae Kabupaten 
Soppeng, yang berlokasi di Kec. Liliriaja Kabupaten Soppeng, Sulawesi Selatan. 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Sugiyono (2009:90), yang dimaksud dengan populasiialah generalisasi yang 
terdiri atas subyek yang mempunyaikaraktestik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang diambil melalui survey 
(pengamatan) di PT. Pegadaian (Persero), Unit Jennae Kabupaten Soppengyang rata-rata 
berjumlah 10 (sepuluh)  orang perhari. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2009:92), bahwa sampel adalah sebagian dari keseluruhan 
bilangan individu, subyek atau peristiwa untuk suatu kesimpulan yang akan dikenakan. 
Melihat banyak jumlah populasi yang ada maka tekhnik penentuan sampel yang akan 
dipergunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan tehnik pengambilan  sampel  
rumus slovin, dengan rumus sebagai berikut : 
 
n	 = N1 + N	(e)* 
Sumber : Sugiyono (2009:92) 
Keterangan : 




N  =    Ukuran Populasi 
e    =    Persen kelonggaran ketidaktelitian  (10 % atau 0,1) 
C. Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Jenis Data 
Adapun  jenis  data  yang akan digunakan pada penelitian ini nantinya adalah data 
kuantitatif. Data kuantitatif diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 
sampel filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sample 
tertentu, pengumpulan data menggunkan istrumen penelitian, analisis data bersifat 
kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
2. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan pada penelitian ini, adalah sebagai berikut : 
a. Data primer, yaitu data yang diperoleh dengan jalan mengadakan pengamatan dan 
wawancara langsung dengan pelanggan dan salah  karyawan  yang menjadi subyek 
penelitian.   
b. Data sekunder,adalah data yang diperoleh dari dokumen-dokumen yang diteliti 
berupa laporan tertulis yang berkaitan dengan masalah yang dibahas dalam proses 
penelitian nantinya. 
D. Metode Pengumpulan Data 





1. Penelitian kepustakaan (library research), yakni mendapat data-data yang 
berhubungan langsung dengan penelitian dan dokumen lain yang diterbitkan 
perusahaan. 
2. Penelitian lapangan (field research), yakni mendapat data-data yang berhubungan 
langsung dengan penelitian, yaitu dengan cara mengadakan kegiatan terhadap 
pengenalan obyek penelitian. Untuk mendapatkan data pada penulisan ini, maka 
digunakan teknik berikut : 
a. Observasi  
Suatu teknik pengumpulan data, dimana penelitian dilakukan dengan mengamati 
langsung ataupun tidak langsung (tanpa alat) terhadap gejala obyek yang diselidiki. 
b. Dokumentasi 
Suatu cara yang digunakan untuk melihat secara langsung dokumen-dokumen 
berhubungan dengan penelitian pada objek penelitian. 
c. Kuesioner  
Adalah suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data dengan mengajukan 
lembaran pertanyaan kepada subjek yang diteliti pada penelitian ini yang dimana 
dalam hal ini adalah beberapapelanggan. 
E. Definisi Operasional Variabel 
Untukmemberikankesamaandalam mendefinisikan variabel-variabel yang dianalisis 
dalam penelitian ini nantinya, maka peneliti memberikan batasan definisi secara operasional 




1. Kualitas pelayanan variabel tangible,yaitu tenaga pengelola PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
penggunaan peralatan, perlengkapan dan kemampuan karyawan melayani konsumen. 
2. Kualitas pelayanan variabel responsivenes,yaitu tenaga pengelola PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan menyadari 
pentingnya pelayanan yang menyenangkan dalam bekerja sesuai dengan penguasaan 
bidang profesi kerja yang memberikan respon yang positif dan menyenangkan. 
3. Kualitas pelayanan variabel reliability,yaitu tenaga pengelola PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan bekerja secara cepat 
dalam proses pelayanan dan memberikan pelayanan dengan tidak pilih kasih kepada 
pengguna jasa. 
4. Kualitas pelayanan variabel assurance,yaitu tenaga pengelola PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Jennae Kabupaten Soppeng memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 
melakukan komunikasi dengan konsumen memperlihatkan sikap ramah dan sopan, 
memberikan jaminan akan keselamatan dan kenyamanan sesuai mekanisme pelayanan, 
yang menjamin konsumen untuk loyal menggunakan dan memakai jasa. 
5. Kualitas pelayanan variabel empathy,yaitu tenaga pengelola PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Jennae Kabupaten Soppeng dalam memberikan pelayanan menekankan adanya 
keseriusan, kepedulian dan perhatian pada pelanggan. 
6. Kepuasan konsumen (Y) adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 
antara apa yang dia terima dengan apa yang dia harapkan. Indikator-indikator yang 
digunakan :  




b. Kecepatan transaksi (speed of transaction) 
c. Keberadaan pelayanan (availability of service) 
d. Profesionalisme (profesionalisme)  
e. Kepuasan menyeluruh dengan jasa atau pelayanan (overall satisfaction with 
service) 
F. MetodeAnalisis 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini, adalah sebagai  
berikut: 
1. Analisis Data menggunakan skala likert 
Adapun kriteria jawaban yang disediakan pada kuisioner penelitian, menurut 
Sugiyono (2009:67), dalam memberikan penilaian-penilaian variabel maka dilakukan 






Sangat Setuju A 5 
Setuju B 4 
Kurang Setuju C 3 
Tidak Setuju D 2 
Sangat Tidak Setuju E 1 




Selanjutnya untuk mengetahui seberapa besar persentase (%) skor aktual terhadap 
variabel yang diteliti, maka akan dihitung melalui  : 
a. Skor Aktual 
Untuk skor aktual diperoleh dari jawaban seluruh responden, atas seluruh 
kuisioner/pertanyaan yang diajukan.  Skor	Aktual = Total	skor	pernyataan	atas	seluruh	jawaban 
b. Skor Ideal 
Untuk skor ideal secara keseluruhan diperoleh melalui perolehan prediksi nilai 
tertinggi dikalikan dengan jumlah item pertanyaan/kuisioner lalu dikalikan jumlah 
responden. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat melalui perhitungan yang dijelaskan 
di bawah ini : Skor	Ideal = Bobot	tertinggi	dari	pilihan	jawaban	x		Total	responden 
c. Persentase (%) Skor Aktual 
Untuk persentase (%)lebih jelasnya dapat dilihat melalui perhitungan di bawah ini : 
Persentase	(%)Skor	Aktual = Skor	AktualSkor	Ideal 	x	100% 
Dari rumusan di atas, selanjutnya mencantumkan rentang angka pada skor yang 
digunakan, yaitu banyaknya kelas interval dari angka 1 (satu) sampai dengan angka 5 
(lima). Angka 1 (satu) menyatakan data terkecil, sedangkan angka 5 (lima) menyatakan 
data terbesar dimana besarannya sebesar 100%, sehingga persentase nilai skornya 












1 81 – 100 Sangat Baik 
2 61 – 80 Baik 
3 41 – 60 Kurang Baik 
4 21 – 40 Tidak Baik 
5 0  - 20 Sangat Tidak Baik 

















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Karakteristik Responden 
Karakteristik responden dalam penelitian ini dibagi atas 3 (tiga), yakni berdasarkan 
tingkat usia, tingkat pendidikan, dan pekerjaan. Adapun karakteristik dari responden dalam 
penelitian ini, adalah sebagai berikut : 
1. Berdasarkan Tingkat Usia 
Adapun karakteristik responden berdasarkan tingkat usia dapat dijelaskan melalui 
tabel berikut ini : 
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Usia 
No Tingkat Usia Jumlah Responden Persentase 
(Tahun) (Orang) (%) 
1 21 – 30 8 10,67 
2 31 – 40 39 52,00 
3 41 – 50 21 28,00 
4 > 51 7 9,33 
Jumlah 75 100 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dilihat bahwa tingkat usia responden yang 
terkecil adalah pada usia antara 45 – 60 tahun dengan persentase sebesar 9,33% 
sebanyak 7 orang responden dan jumlah tingkat usia responden yang terbanyak adalah 
pada usia 26 – 35 tahun dengan persentase sebesar 52,00% sebanyak 39 orang 
responden, hal ini dikarenakan pelanggan lebih banyak dari kalangan ibu rumah tangga 
yang berusia antara 31 – 40 tahun. 
 




2. Berdasarkan tingkat pendidikan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dijelaskan 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
No Tingkat  Jumlah Responden Persentase 
Pendidikan (Orang) (%) 
1 SLTA/Sederajat 43 57,3 
2 Diploma 17 22,7 
3 S1 15 20 
Jumlah 75 100 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut, tingkat pendidikan responden yang terkecil adalah 
jenjang pendidikan S1 dengan persentase sebesar 20% sebanyak 15 orang responden 
dan responden yang terbanyak adalah jenjang pendidikan SLTA dengan persentase 
sebesar 57,3% sebanyak 43 orang responden, hal ini dikarenakan pengunjung lebih 
banyak dari kalangan ibu rumah tangga yang membutuhkan tambahan dana keluarga. 
3. Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat dijelaskan 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
No Jenis  Jumlah Responden Persentase 
Pekerjaan (Orang) (%) 
1 Pelajar/Mahasiswa 9 12 
2 Karyawan/Pegawai 14 18,7 
3 IRT 52 69,3 
Jumlah 75 100 




Berdasarkan tabel tersebut, maka dapat dilihat bahwa jenis pekerjaan responden 
yang terbanyak adalah Ibu Rumah Tangga dengan persentase sebesar 69,3% sebanyak 
52 orang responden, hal ini dikarenakan pelanggan lebih banyak dari kalangan IRT 
menggadaikan perhiasannya untuk keperluan rumah tangga. 
B. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 
Tujuan analisis ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan, 
berikut penjelasannya : 
Tabel 5.4 
Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan 
No Pernyataan 
Pilihan Jawaban Skor Skor % 
Kriteria SS S KS TS STS 
Aktual Ideal 
Skor 
5 4 3 2 1 Aktual 
1 
PT. Pegadaian (Persero)  
F  43 27 5 0 0 
338 375 90,1 
  
memberikan ruang yang Sangat 
nyaman untuk melaku 
S 215 108 15 0 0 Baik 
kan transaksi   
2 
PT. Pegadaian (Persero)  
F  50 23 2 0 0 
348 375 93 
  
menyelesaikan pelayanan  Sangat 
sesuai waktu yang telah 
S 250 92 6 0 0 Baik 
Ditentukan   
3 
Karyawan PT. Pegadaian 
F  46 28 1 0 0 
345 375 92 
  
(Persero) merespon de Sangat 
ngan cepat keluhan yang  
S 230 112 3 0 0 Baik 
disampaikan oleh nasabah   
4 
Karyawan PT. Pegadaian 







(Persero) professional,  Sangat 
ramah dan murah senyum 
S 255 88 6 0 0 Baik 
dalam melayani nasabah   
5 
Dalam melayani nasabah,  
F  45 28 2 0 0 
343 375 91,5 
  
karyawan selalu membe Sangat 
rikan pelayanan yang  S 225 112 6 0 0 Baik 
tulus dan ikhlas   
Jumlah 1723 1875 92 Sangat 
Baik 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut, maka berikut akan dijelaskan mengenai arti dari 




1. Pada pernyataan pertama, maka tampak bahwa sebanyak 43 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan memberikan pelayanan sesuai 
dengan aturan dan sebanyak 27 orang responden yang menyatakan setuju dengan alasan 
bahwa setiap keluhan dan persoalan terkadang diselesaikan dalam waktu yang sedikit 
lama serta sebanyak 5 orang responden yang memberikan tanggapan kurang setuju, 
karena mereka beranggapan bahwa ruangan yang digunakan oleh nasabah untuk 
menunggu antrian sangat sempit dan tidak ada fasilitas untuk menunggu, seperti Koran 
dan TV. 
2. Pada pernyataan kedua, maka tampak bahwa sebanyak 50 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan benar-benar memperhatikan 
keinginan nasabah dan sebanyak 23 orang responden yang menyatakan setuju dengan 
alasan bahwa biasa ada sedikit kesalahan dikala menyampaikan solusi, namun semua 
bisa diatasi, serta 2 orang responden yang memberikan tanggapan kurang setuju, karena 
responden tersebut beranggapan bahwa terkadang waktu yang diberikan oleh karyawan 
dalam melayani terlalu lama dan berbelit-belit. 
3. Pada pernyataan ketiga, maka tampak bahwa sebanyak 46 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan benar-benar memperhatikan 
keinginan nasabah dan sebanyak 28 orang responden yang menyatakan setuju dengan 
alasan bahwa biasa ada sedikit kesalahan dikala menyampaikan solusi, namun semua 
bisa diatasi, serta 1 orang responden yang memberikan tanggapan kurang setuju, karena 
responden tersebut beranggapan bahwa beberapa karyawan tidak mampu menjelaskan 




4. Pada pernyataan keempat, maka tampak bahwa sebanyak 51 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa penyelesaian persoalan diselesaikan 
saat itu juga, dan sebanyak 22 orang responden yang menyatakan setuju dengan alasan 
bahwa walau terkadang sedikit lama, namun persoalan bisa diselesaikan oleh karyawan, 
serta sebanyak 2 orang responden yang memberikan tanggapan kurang setuju, karena 
mereka beranggapan bahwa setiap terkadang dalam melayani nasabah, karyawan 
kesannya terburu-buru dan tidak terlalu menanggapi dengan serius nasabah. 
5. Pada pernyataan kelima, maka tampak bahwa sebanyak 45 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa pencatatan transaksi selalu sesuai 
dengan catatan nasabah, dan sebanyak 28 orang responden yang menyatakan setuju 
dengan alasan bahwa  jika ada kesalahan pencatatan langsung diperbaiki saat itu juga, 
serta sebanyak 2 orang responden yang memberikan tanggapan kurang setuju, karena 
responden tersebut beranggapan bahwa terkadang karyawan cuek dalam melayani  
nasabah yang membutuhkan penyelesaian persoalan yang dihadapi. 
Berdasarkan tabel 5.5, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan pada PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng, sebagai berikut : 
 
(%) = Skor	AktualSkor	Ideal	x	Jumlah	pernyataan	x	Jumlah	responden 	x	100% 




Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dirumuskan di atas, menunjukkan bahwa 
pencapaian persentase sebesar 92%, bila dikaitkan dengan kriteria yang telah ditentukan 
sebelumnya yakni antara 80,00 – 100%, maka dalam hal ini kualitas pelayanan adalah 
termasuk dalam kriteria yang sangat baik. 
C. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 
Tujuan analisis ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel kepuasan 
pelangganpada PT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng. Berikut 
penjelasannya : 
Tabel 5.5 
Tanggapan Responden Variabel Kepuasan Pelanggan 
No Pernyataan 
Pilihan Jawaban Skor Skor % 
Kriteria SS S KS TS STS 
Aktual Ideal 
Skor 
5 4 3 2 1 Aktual 
1 
Karyawan PT. Pegadaian 
F  50 25 0 0 0 
350 375 93,3 
  
(Persero) sangat tanggap  Sangat 
dalam melayani keluhan  
S 250 100 0 0 0 
Baik 
dan keinginan nasabah   
2 
Karyawan PT. Pegadaian 
F  54 21 0 0 0 
354 375 94,4 
  
(Persero) sangat cepat  Sangat 
dan tegas dalam melayani  
S 270 84 0 0 0 
Baik 
keluhan  nasabah   
 
Lanjutan tabel 5.5 
3 
Karyawan PT. Pegadaian 
F  51 24 0 0 0 
351 375 94 
  
(Persero) memastikan  Sangat 
penyelesaian keluhan  
S 255 96 0 0 0 
Baik 
atau persoalan nasabah   
4 
Karyawan PT. Pegadaian 
F  48 27 0 0 0 
348 375 93 
  
(Persero) sangat terlatih  Sangat 
dalam melayani keluhan  
S 240 108 0 0 0 
Baik 
dan keinginan nasabah   
5 
Anda puas dengan seluruh  
F  45 30 0 0 0 
345 375 92 
  
pelayanan PT. Pegadaian Sangat 




saksi hingga selesai   
Jumlah 1748 1875 93,2 
Sangat 
Baik 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut, maka berikut akan dijelaskan mengenai arti dari 
persentase yang didapatkan dari hasil perhitungan: 
1. Pada pernyataan pertama, maka tampak bahwa sebanyak 50 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan sangat tanggap dalam 
menagani permasalahan nasabah dan sebanyak 25 orang responden yang menyatakan 
setuju dengan alasan bahwa pelayanan yang diberikan sudah baik namun masih butuh 
waktu sedikit lama untuk melayani nasabah. 
2. Pada pernyataan kedua, maka tampak bahwa sebanyak 54 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan bertindak cepat dan tegas 
dalam melayani setiap permasalahan nasabah dan sebanyak 21 orang responden yang 
menyatakan setuju dengan alasan bahwa pelayanan yang diberikan sudah baik namun 
masih butuh waktu sedikit lama untuk melayani nasabah. 
3. Pada pernyataan ketiga, maka tampak bahwa sebanyak 51 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa semua persoalan diselesaikan oleh 
karyawan pada saat itu juga, dan sebanyak 24 orang responden yang menyatakan setuju 
dengan alasan bahwa pelayanan yang diberikan sudah baik namun masih butuh waktu 
sedikit lama untuk memberikan solusi kepada nasabah. 
4. Pada pernyataan keempat, maka tampak bahwa sebanyak 48 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa karyawan lebih berpengalaman dalam 




setuju dengan alasan bahwa durasi waktu pemberian solusi untuk permasalahan harus 
ditambah karena masih ada kekurangan dalam penjelasannya. 
5. Pada pernyataan kelima, maka tampak bahwa sebanyak 45 orang responden yang 
menyatakan sangat setuju dengan alasan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan sudah dirasakan maksimal oleh nasabah namun sebanyak 30 orang responden 
yang menyatakan setuju dengan alasan bahwa  ada beberapa penjelasan yang berbelit-
belit dalam penyampaiannya namun hal itu bukanlah suatu kendala. 
Berdasarkan tabel 5.5, dapat diketahui bahwa pengaruh variabel kepuasan pelanggan 
sebagai berikut : 
(%) = Skor	AktualSkor	Ideal	x	Jumlah	pernyataan	x	Jumlah	responden 	x	100% 
= 17485	x	5	x	75 	x	100% = 17481875 	x	100%	 = 93,2 
 Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dirumuskan di atas, menunjukkan bahwa 
pencapaian persentase sebesar 93,2%, bila dikaitkan dengan kriteria yang telah ditentukan 
sebelumnya yakni antara 80,00 – 100%, maka dalam hal ini pengaruh variabel kepuasan 
pelanggan pada PT. Pegadaian (Persero) Unit Jennae Kabupaten Soppeng, termasuk dalam 









KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa 
secara deskriptif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan termasuk dalam kriteria 
sangat baik, dimana persentase yang diperoleh dari masing – masing variable. Dimana pada 
variable kualitas pelayanan didapatkan hasil persentase skor aktual sebesar 92%, bila 
dikaitkan dengan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya yakni antara 81 – 100% 
termasuk dalam kategori sangat baik, sedangkan untuk variable kepuasan pelanggan 
didapatkan hasil persentase skor actual sebesar 93%, bila dikaitkan dengan criteria yang 
telah ditentukan sebelumnya yakni antara 81 – 100% juga termasuk dalam kategori sangat 
baik. Dilihat dari dugaan sementara (hipotesis) sebelumnya yaitu  kualitas pelayanan masuk 
dalam kategori baik interval 61 – 80%, dengan demikian hipotesis diterima.. 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan 
adalah sebagai berikut : 
1. Penelitian ini dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan, dimana dalam hal ini terkait dengan pelayanan jasa gadai 
barang dan pinjaman yang merupakan produk unggulanPT. Pegadaian (Persero) Unit 
Jennae Kabupaten Soppeng. Penelitian ini juga dapat menjadi bahan pertimbangan 
dalam menentukan kebijakan strategi yang akan diambil oleh perusahaan di waktu yang 
akan datang, khususnya dalam hal ini adalah bagi pihak PT. Pegadaian (Persero) Unit 





menunjukkan bahwa pelanggan merasa nyaman karena adanya pelayanan yang 
maksimal dari karyawan, maka di sini pimpinan perusahaan dapat mengambil langkah 
untuk memaksimalkan sistem pelayanan bagi nasabah agar kepuasan nasabah semakin 
meningkat.  
2. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan mengambil sampel dari beberapa 
perusahaan yang bergerak di bidang yang sama maupun perusahaan yang bergerak di 
bidang berbeda, sehingga hasilnya memungkinkan untuk dilakukan perbandingan, 
sehingga tidak hanya terbatas pada satu buah perusahaan saja. Penelitian selanjutnya 
sebaiknya menambah variabel-variabel yang lain agar didapatkan hasil penelitian yang 
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A. Identitas Responden 
Mohon bapak/ibu/sdr memberi tanda (X) pada jawaban berikut: 
1. Usia    : 
2. Pendidikan    :  
3. Pekerjaan    : 
4. Jenis kelamin   : 
B. Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah dengan teliti setiap pertanyaan dalam menjawab 
2. Berilah tanda silang (X) pada alternative jawaban yang dianggap sesuai dengan  kenyataan 
yang sebenarnya 
3. Apabila anda ingin mengganti jawaban yang sudah di silang,maka anda melingkari jawaban  
yang dianggap tidak sesuai kemudian menggantinya dengan  jawaban yang sesuai 
C. Pilihan Jawaban 
1. Untuk jawaban a,  diberi bobot = 5 
2. Untuk jawaban b,  diberi bobot = 4 
3. Untuk jawaban c,  diberi bobot = 3 
4. Untuk jawaban d,  diberi bobot = 2 








D. Pernyataan Mengenai Kualitas Pelayanan  
1. PT. Pegadaian (Persero) seharusnyamemberikan ruang yang nyaman untuk bertransaksi 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
2. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) menyelesaikanpelayanan sesuai waktu yang ditentukan 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
3. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) merespon dengan cepat keluhan yang disampaikan oleh 
nasabah 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 




4. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) professional, ramahdanmurahsenyum dalam melayani 
nasabah 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
5. Dalam melayani nasabah, karyawanselalu memberikanpelayanan yang tulusdanikhlas 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
E. Pernyataan Mengenai Kepuasan Pelanggan 
1. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) sangat tanggap dalam melayani keluhan dan keinginan 
nasabah 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 





a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
3. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) memastikan penyelesaian keluhan atau persoalan 
nasabah 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
4. Karyawan PT. Pegadaian (Persero) sangat terlatih dalam melayani keluhan dan keinginan 
nasabah 
a. Sangat Setuju 
b. Setuju 
c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuju 
5. Anda puas dengan seluruh pelayanan PT. Pegadaian (Persero) dari awal transaksi hingga 
selesai 





c. Kurang Setuju 
d. Tidak Setuju 
e. Sangat Tidak Setuj 





1 23 24 
2 24 21 
3 24 25 
4 21 21 
5 25 23 
6 24 23 
7 24 22 
8 25 25 
9 22 22 
10 17 25 
11 25 23 
12 22 23 
13 23 25 
14 24 22 
15 24 22 
16 25 22 
17 20 23 
18 24 23 
19 21 24 
20 22 23 
21 24 25 
22 22 21 
23 23 24 
24 25 23 
25 24 25 
26 22 22 
27 25 24 
28 21 22 
29 25 24 
30 20 22 
31 21 22 
32 24 23 
33 21 22 
34 20 25 




36 22 24 
37 25 23 
38 20 24 
39 25 22 
40 24 25 
Lanjutan lampiran 2 
41 25 23 
42 24 23 
43 21 24 
44 24 24 
45 21 21 
46 25 25 
47 21 22 
48 25 24 
49 24 23 
50 25 23 
51 20 25 
52 25 24 
53 20 23 
54 25 25 
55 21 24 
56 25 23 
57 24 23 
58 25 24 
59 20 23 
60 25 24 
61 20 21 
62 25 25 
63 25 21 
64 25 25 
65 25 23 
66 17 25 
67 21 23 
68 24 24 
69 21 24 
70 24 24 
71 21 24 
72 21 23 
73 25 25 
74 22 22 
75 25 24 










Lampiran 3 Tabulasi Variabel Kualitas Pelayanan 
Resp P1 P2 P3 P4 P5 ∑ 
1 5 4 5 5 4 23 
2 4 5 5 5 5 24 
3 5 5 4 5 5 24 
4 4 4 5 4 4 21 
5 5 5 5 5 5 25 
6 5 5 5 5 4 24 
7 5 5 5 5 4 24 
8 5 5 5 5 5 25 
9 4 5 4 5 4 22 
10 3 3 3 3 5 17 
11 5 5 5 5 5 25 
12 3 5 4 5 5 22 
13 5 5 5 5 3 23 
14 4 5 5 5 5 24 
15 5 5 5 5 4 24 
16 5 5 5 5 5 25 
17 4 4 4 4 4 20 
18 5 5 5 5 4 24 
19 4 4 4 4 5 21 
20 4 5 4 5 4 22 
21 5 5 5 5 4 24 
22 4 4 5 4 5 22 
23 5 5 5 5 3 23 
24 5 5 5 5 5 25 
25 5 5 5 5 4 24 
26 3 5 4 5 5 22 
27 5 5 5 5 5 25 
28 4 4 4 4 5 21 
29 5 5 5 5 5 25 
30 4 4 4 4 4 20 
31 4 4 4 4 5 21 
32 5 5 5 5 4 24 
33 4 4 4 4 5 21 
34 4 4 4 4 4 20 
35 5 5 5 5 5 25 
36 3 5 4 5 5 22 
37 5 5 5 5 5 25 
38 4 4 4 4 4 20 
39 5 5 5 5 5 25 




41 5 5 5 5 5 25 
42 5 5 5 5 4 24 
43 4 4 4 4 5 21 
44 5 5 5 5 4 24 
45 4 4 4 4 5 21 
 
Lanjutan lampiran 3 
46 5 5 5 5 5 25 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 5 5 5 5 25 
49 5 5 5 5 4 24 
50 5 5 5 5 5 25 
51 4 4 4 4 4 20 
52 5 5 5 5 5 25 
53 4 4 4 4 4 20 
54 5 5 5 5 5 25 
55 4 4 4 4 5 21 
56 5 5 5 5 5 25 
57 5 5 5 5 4 24 
58 5 5 5 5 5 25 
59 4 4 4 4 4 20 
60 5 5 5 5 5 25 
61 4 4 4 4 4 20 
62 5 5 5 5 5 25 
63 5 5 5 5 5 25 
64 5 5 5 5 5 25 
65 5 5 5 5 5 25 
66 3 3 4 3 4 17 
67 4 4 4 4 5 21 
68 5 5 5 5 4 24 
69 4 4 4 4 5 21 
70 5 5 5 5 4 24 
71 4 4 4 4 5 21 
72 4 4 4 4 5 21 
73 5 5 5 5 5 25 
74 4 5 4 5 4 22 
75 5 5 5 5 5 25 















Lampiran 4 Tabulasi Variabel Kepuasan Pelanggan 
Resp P1 P2 P3 P4 P5 ∑ 
1 5 5 4 5 5 24 
2 4 4 5 4 4 21 
3 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 4 4 21 
5 5 5 4 5 4 23 
6 4 5 5 4 5 23 
7 5 4 4 4 5 22 
8 5 5 5 5 5 25 
9 4 4 4 5 5 22 
10 5 5 5 5 5 25 
11 4 5 4 5 5 23 
12 5 4 5 5 4 23 
13 5 5 5 5 5 25 
14 5 4 5 4 4 22 
15 5 4 4 5 4 22 
16 4 5 4 4 5 22 
17 5 5 5 4 4 23 
18 4 5 4 5 5 23 
19 5 5 5 4 5 24 
20 4 5 5 5 4 23 
21 5 5 5 5 5 25 
22 4 4 5 4 4 21 
23 4 5 5 5 5 24 
24 5 5 5 4 4 23 
25 5 5 5 5 5 25 
26 5 4 5 4 4 22 
27 5 5 4 5 5 24 
28 5 4 5 4 4 22 
29 5 5 5 5 4 24 
30 4 5 4 4 5 22 
31 4 5 5 4 4 22 
32 5 4 4 5 5 23 
33 5 4 5 4 4 22 




35 5 4 5 4 4 22 
36 5 5 5 5 4 24 
37 5 5 5 4 4 23 
38 5 5 5 4 5 24 
39 4 5 5 4 4 22 
40 5 5 5 5 5 25 
 
Lanjutan lampiran 4 
41 5 5 4 4 5 23 
42 4 5 4 5 5 23 
43 5 5 5 5 4 24 
44 4 5 5 5 5 24 
45 5 4 4 4 4 21 
46 5 5 5 5 5 25 
47 5 4 5 4 4 22 
48 5 4 5 5 5 24 
49 5 4 5 4 5 23 
50 4 5 4 5 5 23 
51 5 5 5 5 5 25 
52 4 5 5 5 5 24 
53 4 5 4 5 5 23 
54 5 5 5 5 5 25 
55 4 5 5 5 5 24 
56 5 4 4 5 5 23 
57 4 5 5 5 4 23 
58 5 5 4 5 5 24 
59 5 5 5 4 4 23 
60 5 5 4 5 5 24 
61 4 5 4 4 4 21 
62 5 5 5 5 5 25 
63 4 5 4 4 4 21 
64 5 5 5 5 5 25 
65 5 5 4 4 5 23 
66 5 5 5 5 5 25 
67 4 5 4 5 5 23 
68 5 4 5 5 5 24 
69 4 5 5 5 5 24 
70 5 5 4 5 5 24 
71 5 5 5 5 4 24 
72 5 4 5 5 4 23 
73 5 5 5 5 5 25 
74 4 4 5 5 4 22 
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